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P FICHA TECNICA

Objetivo Medir el nivel de satisfaccion, asi como otros atributos y cualidades, de los servicios que prestamos a
los ciudadanos conforme a los principios constitucionales que rigen los servicios publicos.

Descripcion La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana CAASD (ESCCAASD), es un instrumento para evaluar la satisfaccion
recibida por el cliente ante la prestacion de los 29 servicios que ofrecemos, dentro de los cuales
podemos mencionar : Analisis Bacteriologicos de La Calidad del Agua, Analisis Fisicoquimicos para Agua
de Consumo Humano, Activacion de Contrato de Servicio, Cancelacién de Contratos, Cambio de Nombre
de Contrato, Solicitud Duplicado de Factura, Descuento de Mora por Saldo, Acuerdos de Pago, Charlas
Educativas, Aprobacion de Planos Hidraulicos y Sanitarios, Instalacion de Acometidas, Permisos para
Pozos y Filtrantes, Cursos Técnicos de Plomeria (Fontaneria), asi como Suministro de Agua por Red, entre
otros.

Universo Ciudadanos Clientes que solicitan los distintos servicios que brinda la CAASD

Muestra 823 entrevistas, de las cuales regresaron 728, con un error general de +4,99%, para un nivel de confianza
del 95% y un p/q=50/50.
Aplicacion del La aplicacidon de los instrumentos se realizd en fisico a través de nuestras oficinas comerciales, asi como
instrumento el Laboratorio, el CENDOC, las Direcciones de Operaciones, Ingenieria e Hidrogeologia y Medio
Ambiente, ademas de Sociales y Recursos Humanos. A nivel digital, a través de nuestra pagina web
www.caasd.gob.do y correos dirigidos a clientes que posean el medio de comunicacion.

Fecha de aplicacion La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana CAASD (ESCCAASD), se estuvo aplicando desde el 13 de mayo
hasta el 13 de junio del afio en curso.
Unidad encargada Direccidn de Planificacion y Desarrollo Institucional
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S50 PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION
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SATISFACCION

CON EL SERVICIO
AL PUBLICO DE LA
INSTITUCION

Satisfecho (7-10) Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho (5-6) Insatisfecho (0-4)
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P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

SUMINISTRO DE AGUA POTABLE POR RED

SUMINISTRO DE AGUA EN CAMIONES CISTERNA

SOLICITUD DE INSTALACION DE MEDIDORES

SOLICITUD DE INFORMACION

RECOLECCION DE AGUAS RESIDUALES

RECEPCION PROYECTOS HABITACIONALES

PERMISO PARA LA PERFORACION DE POZOS Y FILTRANTES

PASANTIAS

PAGO DE FACTURA

DUPLICADO DE FACTURA

DESCUENTO DE MORA POR SALDO

CONSTRUCCION DE ACOMETIDAS RESIDENCIALES
CONSTRUCCION ACOMETIDAS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO...

CHARLAS FORMATIVAS SOBRE EL BUEN USO Y BUEN MANEJO DEL AGUA

CENTRO DE DOCUMENTACION

CANCELACION DE CONTRATO DE SERVICIO

CAMBIO DE NOMBRE DEL CONTRATO

ATENCION A RECLAMACION

APROBACION DE PLANOS HIDRAULICOS Y SANITARIOS

ANALISIS FISICO QUIMICO PARA AGUA DE CONSUMO HUMANO

ANALISIS BACTERIOLOGICOS DE LA CALIDAD DEL AGUA

ACUERDO DE PAGO

ACTIVACION DE CONTRATOS DE SERVICIO

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Base: 100% de la muestra
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A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la

institucion. En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion.

¢Como valora usted?:
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100%

80%
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0%

93.86% 95.23%

2% 4% 1% 3%
e |
P2.1 Comodidad

P2.2 Elementos materiales

Base: 100% de la muestra

Valoracion de los Elementos Tangibles

94.70%

2% 4%
—

P2.3 Estado fisico del drea

m0-4

94.96%

2% 3%

P2.4 Estado del rea de atencion al
cliente

m5-6

96.99% 92.53%

0,
1% 2% 3% 49
— memn N
P2.5 Apariencia fisica de los
empleados acorde al servicio

P2.6 Modernizacion de las
instalaciones y equipos

m7-10

96.68%

1% 2%

P2.7 Valoracion global de las

oficinas
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¢ Como valora usted?:

Valoracion promedio de los elementos tangibles

N Q © © © 0 0 ©

® P2.1 Comodidad ' " P2.2 Elementos materiales

© P2.3 Estado fisico del area P2.4 Estado del drea de atencion al cliente

i P2.5 Apariencia fisica de los empleados acorde al servicio 1 P2.6 Modernizacién de las instalaciones y equipos
B P2.7 Valoracién global de las oficinas B Promedio

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Eficacia/Confiabilidad

94.1% 9 94.4%
90.6% 93.2%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% 4.5% 30y O 4.7%

1.5% 2.2%
0.0% — - [ | - ] -

P3.1 Confianza en la atencion brindada P3.2 Plazos de tramitacion P3.3 Cumplimiento de los compromisos de P3.4 Valoracion global de la eficacia
calidad

1.6% 3.9%

HO0-4 m5-6 m7-10

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Valoracion Promedio de la Eficacia/Confiabilidad

= o © O © o

91.5%

91.2%

91.0%

90.5%

90.0%

89.5%

89.0%

88.5%

TOTAL GENERAL

® P3.1 Confianza en la atencién brindada m P3.2 Plazos de tramitacién = P3.3 Cumplimiento de los compromisos de calidad P3.4 Valoracion global de la eficacia ¥ Promedio

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Capacidad de Respuesta

120.0%
100.0% 0 96.77/
93.5% 92.7% 94-9%

80.0%

60.0%

£4,0.0%

20.0%

[)
4.7% 4.6% 3.4% 1.8%
1.1% ‘
0.7% 1.8% 2.7% 1.6% ; 1.5%
0.0% ; — — - ﬁ — ;
P4.1 Tiempo que ha dedicado el personal P4.2 Tiempo que esperd hasta la atencion P4.3 Tiempo que tarda la institucion para dar  P4.4 Disposicion de la institucion para ayudar P4.5 Valoracion global de la facilidad
respuesta

Mo-4, W56 WM7-10

Base: 100% de la muestra



CORPORACION DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO - CAASD

¢Como valora usted?:

Valoracion Promedio de la Capacidad de respuesta

) @ 0000 O

94.0%

W P4.1 Tiempo que ha dedicado el personal

93.0% 92.7%

92.0% ® P4.2 Tiempo que espero hasta la atencion
91.0%
50.0% u P4.3 Tiempo que tarda la institucion para dar respuesta
89.0%
88.0% w P4.4 Disposicion de la institucion para ayudar
87.0%
86.0% » P4.5 Valoracion global de la facilidad
85.0%

84.0% W Promedio

83.0%

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Profesionalidad/Confianza En El Personal

120.0%

o 8.7% 8.3% 20
100.0% 98.2% 9.7 98.3% 98.2%

80.0%
60.0%
£40.0%

20.0%

1.3% 1.1%

0.5% /

P5.1 Trato del personal P5.2 Profesionalidad P5.3 Confianza que transmite el personal P5.4 Valoracion global de |a profesionalidad y el trato

0,
0.8% 1.0%

0.5% 0.7% \ 0.7%

0.0%

Ho-4 M5-6 M7-10

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

=) Q@

94.8%

Valoracion Promedio De La Profesionalidad/Confianza En El Personal

® P5.1 Trato del personal
94.7%

94.6%
® P5.2 Profesionalidad
94.5%
94.4% 94.4%

m P5.3 Confianza que transmite el personal

943%

94.2%

m Ps.4 Valoracion global de la profesionalidad y el trato

94.1%

94.0%

Promedio

93.9%

93.8%

TOTAL GENERAL

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Empatia/Accesabilidad

120.0%
% 0
9 0% 98.0% 2%
100.0% 94.6% 95.6% 92.4% 93.9% 97. 97
80.0%
60.0%
4,0.0%
9
200% 459 3-29 5:5% 4.5% 0 9
2. 3/ 1. 5% 2.1%
0.9% 1.2% 2. 1% 1. 6% 0. 7% 0. 8% 0.7% r
0.0% — —
P6.1 La informacion P6.2 Horario de atencion P6.3 Facilidad con que consiguio P6.4 Localizacion de las P6.5 Calidad de informacion P6.6 Atencion personallzada P6.7 Valoracion global de la
proporcionada cita instalaciones profesionalidad del personal

Ho-4, W56 WM7-10

Base: 100% de la muestra
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¢ Como valora usted?:

Valoracion Promedio de la Empatia

m ° ° ° ° e e e e M P6.1 La informacion proporcionada

M P6.2 Horario de atencion

92.5% 92.3%
92.0% B P6.3 Facilidad con que consiguio cita
91.5%
0 B P6.4 Localizacion de las instalaciones
91.0%
91.0%
90.5% B P6.5 Calidad de informacion
90.0%
B P6.6 Atencion personalizada
89.5%
89.0% W P6.7 Valoracion global de la
profesionalidad del personal
88.5%
B Promedio
88.0%

Total general

Base: 100% de la muestra
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Satisfaccion Promedio por Dimension

94.40%

91.00%

90.70% -
90.50% -

A0 -00%

Capacidad de Respuesta Eficacia-Confiabilidad Elementos Tangibles Empatia Profesionalidad

Base: 100% de la muestra




SATISFACCION
GENERAL DEL
SERVICIO RECIBIDO
VS EL ESPERADO
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éCual es su grado de satisfacciéon en general, con el servicio que ofrece la institucién (del 0 al 10)? Donde O representaria la peor
valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Grado de Satisfaccion General

91.54%

** Se excluye las respuestas no sabe o no contesta (NS/NC)
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¢éY el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

Percepcion del servicio recibido contra lo esperado, por servicio

™ Mucho Mejor ™ Mejor m®Igual mPeor M Mucho peor

SUMINISTRO DE AGUA POTABLE POR RED

SUMINISTRO DE AGUA EN CAMIONES CISTERNA

SOLICITUD DE INSTALACION DE MEDIDORES

SOLICITUD DE INFORMACION

RECOLECCION DE AGUAS RESIDUALES

RECEPCION PROYECTOS HABITACIONALES

PERMISO PARA LA PERFORACION DE POZOS Y FILTRANTES

PASANTIAS

PAGO DE FACTURA

DUPLICADO DE FACTURA

DESCUENTO DE MORA POR SALDO

CONSTRUCCION DE ACOMETIDAS RESIDENCIALES

CONSTRUCCION ACOMETIDAS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO PARA PROYECTOS

CHARLAS FORMATIVAS SOBRE EL BUEN USO Y BUEN MANEJO DEL AGUA

CENTRO DE DOCUMENTACION

CANCELACION DE CONTRATO DE SERVICIO

CAMBIO DE NOMBRE DEL CONTRATO

ATENCION A RECLAMACION

APROBACION DE PLANOS HIDRAULICOS Y SANITARIOS

ANALISIS FISICO QUIMICO PARA AGUA DE CONSUMO HUMANO

ANALISIS BACTERIOLOGICOS DE LA CALIDAD DEL AGUA

ACUERDO DE PAGO

ACTIVACION DE CONTRATOS DE SERVICIO

** Se excluye las respuestas no sabe o no contesta (NS/NC)



ADECUACION DE
_OS SERVICIOS A LAS
NECESIDADES
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¢En qué medida considera usted que el servicio que recibid se adecua a sus necesidades? (del 0 al 10) donde O representaria la
peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracién.

Satisfaccion acorde con las necesidades por rango de edad

89.63%
Mas de 60 9537

89.01%
53a59

93.81%

46252

98.46%
39a45

92.74%
32238

95.40%

25a31

— 96.88%
De18a24

0.00% 20.00% £4,0.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

H7-10 W5-6 Mo-4

** Se excluye las respuestas no sabe o no contesta (NS/NC)



CONTACTO CON LA
INSTITUCION
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Contacto por internet en los ultimos 6 meses

Base: 100% de la muestra

Satisfaccion del Contacto por Internet

o4
H5-6

M 7-10

86.03%

Base: 19% muestra

Utilizo la pagina Web para:

DESCARGAR FORMULARIOS

OBTENER INFORMACION SOBRE ALGUN SERVICIO

OTROS

Base: 10% muestra 0 2 4 6 8 10 12l

0.66% Preferencia de Contacto

0.33%

= En persona

= De las tres formas
= Por teléfono

= Teléfono e Internet
= Por Internet

= NS/NC

0,
0.33% Base: 100% de la muestra

** Coeficiente de correlaciéon de 26.44%, Contacto por Internet en relacion a la satisfaccion del contacto por internet

16



